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Resumen 
Las prácticas socialmente responsables se aplican como estrategia de 
gestión empresarial para el bienestar de los grupos de interés o stakeholders, 
y contribuyen al impulso de procesos para el desarrollo sostenible (Villacís et 
al., 2016). El objetivo de este artículo es determinar la relación entre las 
prácticas de Responsabilidad Social Empresarial del Ámbito Consumidores y 
la rentabilidad financiera de seis establecimientos de alojamiento de la ciudad 
de Cuenca. La investigación combina una vertiente descriptiva y correlacional, 
con enfoque cuantitativo. Para establecer la relevancia de las variables del 
Ámbito Consumidores, se tuvieron presente las propuestas más importantes 
de implementación de Responsabilidad Social Empresarial a nivel mundial, y 
para determinar la relación entre variables se utilizaron métodos estadísticos. 
Los resultados manifestaron la existencia de una relación positiva entre el 
Índice RSE-Consumidores y el Rendimiento sobre Ventas, y la relación entre 
el criterio Relacionamiento con el Cliente y el Rendimiento sobre Ventas. Así, 
este estudio provee nueva información para las empresas de países en vías 








Palabras claves: Responsabilidad social empresarial. Rentabilidad 
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Abstract 
Socially responsible practices are applied as a business management 
strategy for the well-being of stakeholders and contribute to the promotion of 
sustainable development processes (Villacís et al., 2016). The objective of this 
article is to determine the relationship between Corporate Social Responsibility 
practices in the Consumer field and the financial profitability of six lodging 
establishments in the city of Cuenca. The research conglomerates a 
descriptive and correlational aspect, with a quantitative approach. In order to 
establish the relevance of the variables in the Consumer dimension, the most 
important proposals for implementing Corporate Social Responsibility 
worldwide were taken into account, and statistical methods were used to 
determine the relationship between variables. The results showed the 
existence of a positive relationship between the CSR-Consumer Index and 
Return on Sales, and between the Customer Relationship criterion and Return 
on Sales. Thus, this study provides new information for companies of 
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Introducción 
En los últimos años, los cambios rápidos e impredecibles comerciales 
han colocado a las empresas en condiciones desfavorables y de 
incertidumbre por la sobreoferta de productos y servicios en el mercado 
(Ormaza et al., 2020). Las necesidades y las grandes presiones por parte de 
los stakeholders, ha obligado a que los empresarios desarrollen e 
implementen políticas y estrategias que no solo consideren aspectos 
monetarios, sino también sociales y ambientales (Lopez et al., 2016; Utria et 
al., 2017). Una de estas estrategias es la Responsabilidad Social Empresarial 
(RSE) que tiene como propósito convertir a las empresas en organizaciones 
sostenibles, en beneficio de la sociedad y del medio ambiente. 
En el debate actual, la divulgación de las prácticas de la RSE se 
extiende a todos los sectores económicos en cualquier parte del mundo, como 
es el caso del sector turístico. Las empresas hoteleras, elementos clave en la 
cadena de actividad, han incorporado estrategias de gestión de RSE, debido 
a su contribución en empleo y en rentabilidad, así como por el efecto  
ambiental, económico y social que conllevan dichas estrategias (Flores-Ruiz 
et al., 2016; Santiago et al., 2017; Wojtarowski et al., 2016). En Ecuador, el 
turismo representa la tercera fuente de ingresos no petroleros, por su gran 
demanda de hoteles y servicios relacionados. Entre las ciudades más 
importantes del país, Cuenca, Patrimonio Cultural de la Humanidad ocupa el 
tercer lugar, pues posee una importante riqueza cultural materializada en un 
entorno privilegiado (Ministerio de Turismo, 2019; Serrano et al., 2019). 
Independientemente del tipo de empresa, la correcta implementación de 
modelos de gestión como la RSE, genera ventaja competitiva a mediano o 
largo plazo, mejorando la reputación corporativa y la imagen ante la sociedad 
(Iturrioz del Campo et al., 2019; Lopez et al., 2016). 
Los grupos de interés considerados como prioritarios y primarios son 
los consumidores, quienes en su conjunto, forman comunidades que 
demandan mayor atención en relación al cuidado del medio ambiente, la 
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su enriquecimiento, entre otros aspectos (Hérnandez et al., 2019; Lopez et al., 
2019; Saltos & Velázquez, 2019; Tapia et al., 2018; Téllez-Bedoya & Bernal-
Rodríguez, 2019). Para captar la atención de este grupo se deben conocer 
sus necesidades y motivaciones (Fernández et al., 2017), y así las empresas 
podrán tener un mejor rendimiento financiero y desarrollo económico 
sostenible (Coba et al., 2017; Espinoza, 2016). 
La rentabilidad es el rendimiento de una empresa medido en unidades 
monetarias a partir de sus valores invertidos (Baena, 2014). La evaluación de 
la rentabilidad financiera proporciona directrices importantes para los dueños 
y administradores, al relacionar la capacidad de generar recursos en la 
operación de corto plazo de la organización (Arimany-Serrat et al., 2016; 
Caiza et al., 2020; Nogueira-Rivera et al., 2017). Una medición a largo plazo 
permite que las empresas garanticen su permanencia en el mercado y por 
consiguiente, la generación de valor (Gaytán, 2017).   
El desarrollo de la RSE y la rentabilidad financiera implican un alto 
interés con la correcta aplicación de las políticas de RSE que garanticen un 
desempeño eficiente en las organizaciones. Ahora bien, Díaz (2017) y Vilar et 
al. (2019) identifican y evalúan a la RSE en dimensiones relacionadas con la 
comunidad, los empleados, el medio ambiente, el gobierno corporativo y la 
economía, mientras que para medir el desempeño financiero proponen el uso 
de indicadores de liquidez, solvencia y rentabilidad. Por otro lado, en Ecuador, 
a diferencia del presente estudio, Padilla-Lozano et al. (2018) y Padilla et al. 
(2017) realizan un análisis en otros sectores industriales midiendo a la RSE 
en tres dimensiones: social, económica y ambiental, y al desempeño 
financiero según el grado de rentabilidad sobre activos, patrimonio y ventas. 
La implementación de actividades de RSE en todas sus dimensiones, 
repercute en la adquisición de conocimientos valiosos y diversos que 
redundan positivamente en el rendimiento financiero empresarial. 
En este sentido, la presente investigación tiene como objetivo 
determinar la relación entre las prácticas de RSE del Ámbito Consumidores y 





Jaqueline Dayana Arebalo Naulaguari 
Estefania Michelle Tapia Alvarez  12 
de Cuenca. Esto permitirá a los directivos del sector hotelero y de otros 
sectores económicos, conocer la importancia de la aplicación de prácticas 
socialmente responsables en sus empresas, no solo con el propósito de 
mejorar su desempeño financiero, sino de brindar productos y servicios que 
satisfagan las necesidades de los consumidores, sin dejar de lado la idea de 
mejorar día a día su reputación e imagen corporativa.  
 
Marco Teórico 
La Responsabilidad Social Empresarial, ha sido conceptualizada 
ampliamente en la literatura, pues existen varios argumentos tratados por 
diferentes autores y organismos. Las empresas han ido adoptando a la RSE 
como una forma de gestión organizacional y de valor añadido para el 
desarrollo sostenible (Bermúdez-Colina & Mejías-Acosta, 2018). Según la 
norma ISO 26000 (2010), la RSE es un compromiso ético y transparente que 
posee una organización con la sociedad y el medio ambiente, por los efectos 
que originan sus decisiones y actividades, involucrando a sus partes 
interesadas y cumpliendo con la legislación aplicable. Así mismo, Rovira 
(2016) interpreta: “la Responsabilidad Social Empresarial es el conjunto de 
obligaciones y compromisos, legales y éticos tanto nacionales como 
internacionales que adquiere una compañía en el ámbito social, laboral, 
medioambiental y de derechos humanos” (p. 35).  
La RSE ha venido ganando influencia año tras año en el mundo 
empresarial y en la investigación académica (Bernal et al., 2018; Peña et al., 
2019). Es un término innovador, diferente y eficaz (Rovira, 2016), aplicado 
inicialmente por las multinacionales que incluyeron cambios en sus 
estrategias, generando mayores expectativas en sus partes interesadas 
(Mendoza et al., 2018). Hoy en día, las empresas de todos los sectores y 
tamaños han ido incorporando esta concepción como parte de sus estrategias 
organizacionales.  
En América Latina, la implementación de las prácticas de RSE se 
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es decir, un propio modelo eficiente que sea rentable (Bermúdez-Colina & 
Mejías-Acosta, 2018). En Ecuador, la RSE no ha sido acogida por todas las 
empresas, debido al sector al que pertenecen, al grado de incidencia en la 
sociedad y a la poca participación del gobierno (Acosta et al., 2018; Villacís et 
al., 2016). Por lo que, la poca aplicación de este modelo, significa que las 
normas internacionales relacionadas con la RSE, son guías no obligatorias 
que emplean voluntariamente los empresarios, para vincular con la ética que 
tratan en sus empresas. 
Al ser un compromiso voluntario la implementación de la RSE, las 
empresas lo asumen como una actuación moral, promocionando buenas 
prácticas que buscan el bien común de la sociedad (Araiza et al., 2020; 
Vallaeys, 2020). Por ello, existe variedad de documentos institucionales que 
son una herramienta de autoevaluación, desarrollados por consultores, en su 
mayoría, (Bermúdez-Colina & Mejías-Acosta, 2018), tales como: Adec-Ethos 
(2009); CentraRSE (2019); ComprometeRSE (2010); Fundemas (2012); 
Global Reporting Initiative (GRI, 2013) y ProHumana (2006) que plantean a la 
RSE en diferentes dimensiones: económica, social y ambiental.  Los 
stakeholders son de gran relevancia y en este contexto los consumidores 
forman el grupo de mayor trascendencia de las acciones de la empresa 
(Armijos, 2017). 
Los consumidores y clientes, considerados organizaciones y miembros 
individuales de la sociedad que adquieren o utilizan productos y servicios para 
satisfacer sus necesidades (ISO 26000, 2010), se han convertido en 
personajes influyentes al conseguir gran protagonismo en la toma de 
decisiones empresariales (Matus, 2017). La creciente preocupación por parte 
de los clientes y la sociedad en general, sobre los impactos de las industrias 
en el medio ambiente, hace que este grupo se identifique y prefiera a las 
organizaciones distinguidas con la iniciativa de empresas socialmente 
responsables (Hernández et al., 2018). En concordancia con lo anterior, 
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positiva, demuestra una relación directa entre la safisfacción del cliente con la 
RSE, concluyendo que percibir la preferencia del consumidor es importante. 
Entre las teorías y estudios realizados con referencia a la relación entre 
las prácticas de RSE y el desempeño financiero de una empresa se 
encuentran diferentes investigaciones. Ansof (1983) (como se citó en Padilla 
et al., 2017) fue uno de los pioneros en determinar la correlación entre la RSE 
y el rendimiento empresarial, vinculando lo ambiental y lo social con la 
formulación estratégica. Los estudios sobre RSE y rentabilidad financiera, por 
ejemplo Muñoz-Murcia et al. (2020) muestran en su revisión literaria una 
relación positiva, como resultado de los hallazgos más numerosos. A nivel 
internacional, otros estudios han entregado evidencia que apoya a esta 
relación, en el sector industrial Vilar et al. (2019) determinan que la relación 
entre aspectos sociales y financieros en las empresas tiene un efecto positivo, 
y es un tema de interés y motivación para las organizaciones e investigadores. 
En el sector de mercado de valores,  Díaz (2017) en su trabajo demuestra la 
relación entre el resultado financiero y la RSE, donde concluye que existe una 
correlación, pero no causalidad.  
En el Ecuador, pocos estudios académicos se han centrado en la 
relación entre la RSE y la rentabilidad financiera, entre ellos: Coba et al. 
(2017); Padilla-Lozano et al. (2018) y Padilla et al. (2017), quienes indagan la 
adopción de prácticas socialmente responsables y analizan la relación entre 
los pilares de la RSE y el desempeño financiero en diferentes sectores 
empresariales, los que confirman que la inversión en asesoría y difusión de 
actividades de RSE producen efectos positivos sobre el rendimiento del 
capital invertido, y por ende, en el aumento del nivel de ingresos. De la misma 
forma, Freire et al. (2018) establece que la RSE sí incide en la rentabilidad 
económica de empresas ecuatorianas, pero los resultados obtenidos son 
adyacentes, debido a que en su estudio le falta incluir variables adicionales 
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En relación al Ámbito Consumidores no se han localizado estudios, ni 
existen investigaciones que enlacen este ámbito con la rentabilidad financiera, 
y en concreto en el sector hotelero. 
 
Materiales y Métodos 
La presente investigación combina una vertiente descriptiva y 
correlacional, con enfoque cuantitativo, para conocer el nivel de aplicación con 
respecto a los criterios de la RSE-Consumidores en los establecimientos de 
alojamiento, así como también, determinar la existencia de la relación entre la 
RSE en el Ámbito Consumidores y el rendimiento financiero.  
El estudio se realizó en seis establecimientos de alojamiento de la 
ciudad de Cuenca constituidos como personas jurídicas cumpliendo con los 
requisitos establecidos por la Ley de Compañias (2014), y que presentaron la 
información económica-financiera a la Superintendencia de Compañías, 
Valores y Seguros, correspondiente al periodo fiscal 2019.  
La información para el análisis se obtendrá de las encuestas que fueron 
aplicadas en el proyecto de investigación, denominado: “Sistema de 
Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial en el Sector Hotelero 
Microempresarial de la Ciudad de Cuenca” y de los estados financieros a 
través de la página web de la Superintendencia de Compañías, Valores y 
Seguros. Para mantener el sigilo sobre la información de las empresas 
estudiadas, se establece la nomenclatura EA que significa establecimiento de 
alojamiento, y va enumerada desde EA1 hasta EA6. 
Para determinar la relevancia de las variables del Ámbito 
Consumidores y medir el nivel de profundidad se consideró la metodología 
realizada por Armijos et al. (2020), en donde, analizaron las propuestas más 
importantes de implementación de RSE a nivel mundial como: Adec-Ethos 
(2009); Global Reporting Initiative (2013); ISO 26000 (2010); CentraRSE 
(2019) y ProHumana (2006), además, indagaron el Plan Nacional de 





Jaqueline Dayana Arebalo Naulaguari 
Estefania Michelle Tapia Alvarez  16 
Desarrollo Sostenible. Posteriormente, adoptaron el modelo de Adec Ethos y 
de Deming con su ciclo de mejora continua (planificar, hacer, verificar y 
actuar). Por otra parte, las variables para evaluar el desempeño financiero han 
sido definidas en torno a investigaciones previas relacionadas con el impacto 
que tienen las prácticas de RSE sobre la rentabilidad financiera (Coba et al., 
2017; Padilla-Lozano et al., 2018; Padilla et al., 2017).  
En este sentido, se definieron variables tanto para la RSE como para 
el desempeño financiero, la información se puede visualizar en la Tabla 1. 
Tabla 1. Variables de RSE-Consumidores y rentabilidad financiera 




Consumidores Relacionamiento con el Cliente  
Servicio al Cliente 
Manejo de Riesgos del Servicio 
Desempeño 
Financiero 
Rentabilidad Rendimiento sobre Activos (ROA) 
Rendimiento sobre Patrimonio (ROE) 
Rendimiento sobre Ventas (ROS) 
Fuente: información recuperada de  Adec-Ethos, Global Reporting Initiative, ISO 26000, 
CentraRSE, ProHumana, Plan Nacional de Desarrollo - Toda una Vida, Objetivos de 
Desarrollo Sostenible, Coba et al. (2017), Padilla-Lozano et al. (2018) y Padilla et al. (2017). 
Elaborado por: las autoras 
Después de identificadas las variables del Ámbito Consumidores se 
definió un Índice RSE-Consumidores, el cual se calculó mediante la 
multiplicación de la relevancia de las variables y los resultados de las 
encuestas obtenidas. 
Finalmente, para el análisis de los datos se procedió a realizar pruebas 
para comprobar su normalidad, mediante la prueba de Shapiro – Wilk que se 
utiliza para menos de cincuenta elementos, lo que determinó que no todos los 
datos se encuentran dentro de la curva de normalidad. En efecto, se aplicó la 
correlación de Spearman considerando niveles de significancia de 0.05 y 0.01, 
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Resultados 
Una vez identificados los criterios principales del Ámbito Consumidores 
de la RSE, y calculado los indicadores financieros de rentabilidad, se 
presentan los resultados del estudio planteado. En primer lugar, este análisis 
corresponde a la determinación del criterio más relevante del Ámbito 
Consumidores en los establecimientos de alojamiento de la ciudad de 
Cuenca. Mediante el cual se manifestó que Relacionamiento con el Cliente y 
Servicio al Cliente tuvieron el mayor desarrollo, mientras que Manejo de 
Riesgos del Servicio presentó el menor desarrollo en la aplicación de RSE, 
como se visualiza en la Figura 1. 
Figura 1. Criterios del Ámbito Consumidores del RSE en los establecimientos hoteleros de 
Cuenca 
 
Fuente: información obtenida de las encuestas realizadas a los establecimientos de 
alojamiento 
Elaborado por: las autoras 
Como complemento del análisis anterior, se evalúa el nivel de 
aplicación de RSE-Consumidores por establecimiento de alojamiento, la Tabla 
2 destaca que el EA4 presentó el mejor nivel de aplicación con 4.12. Por otro 
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Tabla 2. Nivel de aplicación del RSE-Consumidores en los establecimientos de alojamiento 







Fuente: información obtenida de las encuestas realizadas a los establecimientos de 
alojamiento 
Elaborado por: las autoras 
Por otra parte, en la Figura 2 se aprecia el promedio general alcanzado 
por los establecimientos de alojamiento de Cuenca en cada uno de los 
indicadores de rentabilidad. El rendimiento representado por los tres 
indicadores ROA, ROE y ROS demostraron un comportamiento negativo.    
Figura 2. Indicadores de Rentabilidad en los establecimientos hoteleros de Cuenca 
 
Fuente: información obtenida de los estados financieros de los establecimientos de 
alojamiento 
Elaborado por: las autoras 
Por consiguiente, se presentan los indicadores de rentabilidad 
financiera por establecimiento de alojamiento, en este aspecto el EA4 alcanzó 
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ventas con 0.04. Por el contrario, los demás establecimientos obtuvieron 
rendimientos negativos, la información se puede visualizar en la Tabla 3. 
Tabla 3. Rentabilidad financiera de los establecimientos de alojamiento 

























Fuente: información obtenida de los estados financieros de los establecimientos de 
alojamiento 
Elaborado por: las autoras 
Ahora bien, en la Tabla 4 se muestra un análisis descriptivo (media, 
desviación estándar, valor mínimo y valor máximo) de las variables de la RSE 
evaluadas. El Índice RSE-Consumidores alcanzó un promedio general de 
1.70, lo que representa que los establecimientos de alojamiento aplican 
prácticas de RSE en un nivel básico, además, los datos tienen una dispersión 
de 1.41 con respecto a la media. De igual manera, el valor mínimo es de 0.44 
y el valor máximo de 4.12 en relación al nivel de aplicación de RSE. 





Mínimo Máximo N 
Índice RSE-Consumidores 1,703 1,410 0,440 4,120 6 
Relacionamiento con el 
Cliente 
0,975 0,809 0,000 1,950 6 
Servicio al Cliente 0,403 0,257 0,220 0,880 6 
Manejo de Riesgos del 
Servicio 
0,325 0,796 0,000 1,950 6 
Fuente: información obtenida de las encuestas realizadas a los establecimientos de 
alojamiento 
Elaborado por: las autoras 
Finalmente, se realiza un análisis de correlación de Spearman entre las 
variables, en la Tabla 5 se aprecian los resultados del Índice RSE-
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vista del coeficiente de correlación se mostró una relación positiva de todas 
las variables estudiadas, y considerando el nivel de significancia se determinó 
que la única relación fuerte y directa es de 0.886 que se presenta entre el 
índice y el indicador financiero ROS, este resultado es significativo en el nivel 
p = 0.05. 
Tabla 5. Correlaciones del Índice RSE – Consumidores sobre los indicadores financieros de 
rentabilidad 
 Índice RSE ROA ROE ROS 
Índice RSE – 
Consumidores  
CS 1,000 0,714 0,714 0,886 
Sig.   0,111 0,111 0,019 
N 6 6 6 6 
Rendimiento sobre 
Activos  
CS 0,714 1,000 0,429 0,829 
Sig. 0,111 . 0,397 0,042 
N 6 6 6 6 
Rendimiento sobre 
Patrimonio  
CS 0,714 0,429 1,000 0,543 
Sig.  0,111 0,397 . 0,266 
N 6 6 6 6 
Rendimiento sobre 
Ventas  
CS 0,886 0,829 0,543 1,000 
Sig. 0,019 0,042 0,266 . 
N 6 6 6 6 
Fuente: información obtenida de las encuestas realizadas a los establecimientos de 
alojamiento 
Elaborado por: las autoras 
Un análisis más específico por cada criterio del Ámbito Consumidores 
y los indicadores financieros, evidenció la existencia de una relación 
estadísticamente significativa, entre Relacionamiento con el Cliente y el 
indicador ROS con 0.971, resultado significativo en el nivel p valor de 0.01, 
como se puede observar en la Tabla 6. 
Tabla 6. Correlación por cada criterio del Ámbito Consumidores sobre los indicadores 
financieros de rentabilidad 
  ROA ROE ROS 
Relacionamiento 
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Fuente: información obtenida de las encuestas realizadas a los establecimientos de 
alojamiento 
Elaborado por: las autoras 
 
Discusión 
El presente estudio se plantea como objetivo determinar la relación 
entre la RSE-Consumidores y la rentabilidad financiera de seis 
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca, para ofrecer 
conocimiento a los directivos y administradores de los diferentes sectores 
económicos sobre la aplicación de prácticas de RSE y su posibilidad de 
mejorar el desempeño financiero.  
Los resultados de esta investigación indican que existe una correlación 
positiva de 0.886 entre Índice RSE-Consumidores y el indicador financiero 
ROS de los establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca, además, 
analizando los criterios del Ámbito Consumidores se demuestra una relación 
positiva de 0.971 entre el criterio Relacionamiento con el Cliente y el indicador 
ROS. Esto se evidencia en el EA4 que obtuvo el mejor nivel de aplicación de 
RSE con 4.12, y al mismo tiempo, alcanza un valor de 0.04 en el ROS, siendo 
este el mayor. Mientras que, el EA2 cuenta con el más bajo nivel de aplicación 
de RSE con 0.44, y con respecto al ROS con -0.14. Estos resultados sugieren 
que los establecimientos de alojamiento que invierten eficientemente sus 
recursos en la implementación de políticas, procesos y sistemas de medición 
y evaluación de RSE, con enfoque en los consumidores, generarán beneficios 
económicos a largo plazo. 
El principal hallazgo del estudio apoya a investigaciones previas en la 
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un solo ámbito. El tema actual es muy controvertido con respecto a la relación 
entre la RSE y el desempeño financiero, pues la investigación realizada por 
Cubillos & Rosero (2016) y Muñoz-Murcia et al. (2020) establecen tres tipos 
de relaciones: positiva, negativa y neutral, sin embargo, concluyen que son 
más numerosos los estudios que han presentado una relación positiva entre 
la RSE y la rentabilidad. Cabe mencionar que no se han realizado estudios 
comparando el Ámbito Consumidores con la rentabilidad financiera, no 
obstante trabajos anteriormente publicados analizan a la RSE en su totalidad. 
Del estudio se establece el vínculo positivo entre el Índice RSE-
Consumidores con la rentabilidad financiera en el indicador ROS de los 
establecimientos de alojamiento. Esto se debe a que, al incrementar las 
actividades de RSE en las empresas el nivel de rendimiento tiende a 
aumentar, porque los clientes prefieren las empresas que implementan 
estrategias de RSE, pues estas generan una ventaja competitiva y un factor 
que las hace diferentes en el mercado, asemejándose a los resultados de 
Coba et al. (2017); Padilla-Lozano et al. (2018) y Padilla et al. (2017). De igual 
forma, los resultados obtenidos tienen similitud con los alcanzados por 
Correa-García & Vásquez-Arango (2020); Díaz (2017) y Vilar et al. (2019) 
quienes determinan la existencia de una relación con signo positivo entre la 
RSE y el desempeño financiero. Por otro lado, Madorran & Garcia (2016) 
difieren con esta investigación al demostrar una relación neutral entre las 
variables estudiadas, debido a que la variable RSE está condicionada por 
factores intangibles y no existe un modelo empírico ideal para su medición. 
En general, los resultados muestran un apoyo parcial al objetivo, por la 
carencia de relación entre la RSE y todos los indicadores seleccionados que 
miden la rentabilidad financiera de los establecimientos de alojamiento. De los 
seis establecimientos analizados, el promedio de aplicación de RSE 
representa un nivel básico, esto se podría explicar porque en Latinoamérica 
las empresas desarrollan acciones concretas de RSE y no existe una 
implementación integral (Flores-Ruiz et al., 2016). Mientras, que el promedio 
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negativo, esto podría haber sido generado por varios factores, entre ellos: la 
crisis generada por la construcción del tranvía de Cuenca, la disminución de 
rutas aéreas, el mal estado de la infraestructura terrestre, y la falta de una 
política pública nacional y local que respalde al sector turístico (Armijos et al., 
2020; Serrano et al., 2018).   
No obstante, uno de los problemas que surge en esta investigación es 
la falta de actualización de la información financiera por parte de las empresas 
controladas por la Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros, que 
interfiere en el reducido número de empresas que se analizan. Por lo hallado, 
sería interesante analizar la temática en distintos sectores empresariales 
considerando a los pilares de la RSE en conjunto, con la finalidad de identificar 
cómo las organizaciones están respondiendo a la problemática social y 
ambiental presente en la actualidad, y cómo las mismas trascienden en los 
resultados financieros.  
 
Conclusiones y Recomendaciones 
El interés en adoptar prácticas de RSE en los diferentes ámbitos 
empresariales ha ido incrementándose por los beneficios que generan a 
mediano y largo plazo. Por lo tanto, este estudio propuso establecer la relación 
entre la RSE en el Ámbito Consumidores y la rentabilidad financiera en seis 
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca.  
Los resultados de esta investigación muestran la relación positiva entre 
el Índice RSE-Consumidores y el indicador ROS. Del mismo modo, analizando 
cada criterio del Ámbito Consumidores se demuestra la existencia de una 
relación significativa entre Relacionamiento con el Cliente y el ROS. 
Resultados que pueden ser explicados porque se evidencia que el 
establecimiento que presenta el más alto nivel de aplicación de RSE, a la vez 
es el único que obtuvo rentabilidad financiera en el indicador ROS en 
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Al mismo tiempo, el estudio genera una importante contribución al 
enriquecimiento de la literatura, al analizar las estrategias de RSE del Ámbito 
Consumidores, y cómo las mismas tienen efecto en la rentabilidad de las 
empresas hoteleras de un país en vías de desarrollo y en una ciudad 
considerada Patrimonio Cultural de la Humanidad.  
El turismo en el Ecuador contribuye directamente al PIB siendo la 
tercera fuente de ingresos no petroleros, al contar con una alta demanda de 
hoteles y servicios relacionados. Es así, que la actividad hotelera está 
avanzando en la implementación de políticas de RSE como parte de sus 
estrategias de gestión, con la finalidad de satisfacer a sus grupos de interés. 
Pero en la actualidad su aplicación se basa en acciones concretas y básicas, 
es decir, que aún falta mucho para conseguir su implementación integral. 
Los seis establecimientos de alojamiento de Cuenca analizados, en el 
Ámbito Consumidores de la RSE, prestan mayor atención a la relación con su 
cliente considerando estrategias para mejorar su comunicación y por ende sus 
ventas, lo que impacta positivamente en el rendimiento financiero, aunque no 
alcanzan a cumplir las etapas y niveles de desarrollo para estar en la cima de 
la implementación de la RSE. Se confirma que el aumento de ingresos puede 
verse influenciado positivamente, como efecto de las acciones de RSE 
dirigidas a los consumidores.  
Como futuras líneas de investigación, será necesario realizar estudios 
complementarios que consideren los demás ámbitos de la RSE y otros 
indicadores financieros, para conocer si existe relaciones significativas entre 
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1. Resumen de la propuesta 
La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) contribuye al impulso de 
procesos de desarrollo sostenible en cualquier sector empresarial. El turismo 
actúa como un motor de progreso económico y de fuerza social en todo país, 
la aplicación de prácticas positivas de RSE benefician tanto a la sociedad a 
través de generación de empleo como a la organización con el aumento de 
beneficios económicos. La RSE en el sector turístico es un tema poco 
analizado en la literatura científica, pese a que cada vez este modelo es 
acogido por más organizaciones. Este artículo pretende analizar la relación de 
las prácticas de RSE del Ámbito Consumidores en la rentabilidad financiera 
de seis establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca, a través de 
una investigación descriptiva y explicativa con el estudio de variables 
cuantitativas para establecer la posible relación entre ellas y describir el 
impacto de la RSE en la rentabilidad financiera. Los resultados obtenidos 
aportarán al conocimiento científico, así como también ayudará a los 
directivos de los establecimientos a tomar decisiones de mejora con respecto 
a estas prácticas.  
 
2. Razón del ser del trabajo académico  
2.1. Identificación 
Las necesidades y las grandes presiones por parte de los 
consumidores, proveedores, empleados, inversores, instituciones no 
gubernamentales, e incluso el poder del Estado, han llevado que las empresas 
comiencen a implementar modelos de gestión como es la Responsabilidad 
Social Empresarial. Inicialmente, las multinacionales de los países 
desarrollados han sido las promotoras en aplicar este tipo de prácticas, pero 
con el pasar de los años la adopción de la RSE se extiende a todo tipo de 
organizaciones de cualquier parte del mundo. En el caso del sector turístico, 
no se ha quedado atrás y las empresas hoteleras, han incorporado estrategias 
de gestión de RSE, por su contribución en el empleo y en la rentabilidad, como 
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El turismo en el Ecuador representa la tercera fuente de ingresos no 
petroleros, en el año 2019, la contribución directa del turismo al PIB alcanzó 
el 2,2%. Por otro lado, el VAB creció en 2,3% con respecto al año 2018, esto 
se dio por el incremento del 1,6% de la llegada de extranjeros al país, debido 
a una alta demanda de hoteles y servicios relacionados (Banco Central del 
Ecuador, 2020; Ministerio de Turismo, 2019b; Vistazo, 2020). Entre las 
ciudades más importantes del Ecuador, Cuenca ocupa el tercer lugar, pues 
desde el año 1999, la UNESCO otorgó la designación de Ciudad Patrimonio 
Cultural de la Humanidad, al poseer una importante riqueza cultural 
materializada en un entorno privilegiado e inicialmente fue conocida como El 
Valle del Tomebamba, razón por la cual, los turistas se sienten motivados por 
visitar la ciudad (Ministerio de Turismo, 2019a). Por lo citado anteriormente, 
se evidencia la necesidad de conocer el impacto que provoca el Ámbito 
Consumidores de la RSE en la rentabilidad financiera de los establecimientos 
de alojamiento de Cuenca, para garantizar a dichas organizaciones conocer 
la importancia y mejora de sus prácticas.  
2.2. Justificación  
Debido a la globalización, las estrategias de gestión empresariales han 
ido evolucionando, entre ellas la aplicación de prácticas de RSE, que tienen 
como propósito convertir a las empresas en organizaciones sostenibles, en 
beneficio de la sociedad y del medio ambiente.  
La actividad hotelera es una de los pilares fundamentales del sector 
turístico. El turismo en el Ecuador, no solo constituye una de las principales 
fuentes de ingreso, sino también es una alternativa sostenible que beneficia 
el desarrollo de la población. Por su parte, el Estado ha implementado políticas 
para el fomento y aplicación del turismo como recurso para la diversificación 
de la economía ecuatoriana.  
En el debate actual, la RSE se ha convertido en uno de los temas más 
atractivos de discusión y menos comprendido, es por ello que el presente 
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las posibles relaciones entre la RSE y la rentabilidad financiera de la siguiente 
manera: Primero, debido a que en el Ecuador son escasos los estudios 
científicos en el tema, más aún en el sector turístico y en particular, en el 
hotelero. Segundo, porque en la ciudad de Cuenca las investigaciones son 
nulas y hasta la fecha no existe ningún trabajo que analice una variable 
especifica de la RSE (Consumidores) con la rentabilidad financiera. Tercero, 
porque se trata de un estudio con enfoque cuantitativo a través de una 
investigación de tipo descriptiva y explicativa con un método inductivo. Y 
cuarto, porque permitirá a los altos directivos del sector hotelero y de otros 
sectores económicos, conocer la importancia de la aplicación de prácticas 
socialmente responsables en sus empresas, no solo con el objetivo de mejorar 
su desempeño financiero, sino de brindar productos y servicios que satisfagan 
las necesidades de los consumidores, sin dejar de lado la idea de mejorar día 
a día su reputación e imagen corporativa. 
Finalmente, la investigación es viable pues se cuenta con los datos 
necesarios para el estudio y los recursos económicos, humanos y técnicos, 
así como también la accesibilidad a bases digitales proporcionadas por la 
Universidad de Cuenca y otras de libre acceso. 
 
3. Breve revisión de la literatura y el estado del arte donde se enmarcará 
el trabajo académico 
Entre las teorías y estudios realizados con referente al signo de relación 
entre la RSE y el resultado económico-financiero de una organización se 
encuentra en diferentes investigaciones. Con una revisión literaria exhaustiva, 
los autores identifican a la RSE como variable independiente, pero también se 
propone que la misma se puede tomar como variable dependiente. Además, 
que es posible que la relación de ambas variables sea sinérgica y que exista 
una interdependencia entre ellas. 
Para la investigación empírica sobre la relación entre ambas variables 
se consideró un período entre el año 2010 hasta el presente año, habiéndose 
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evidencia previa al tema, así como también, estudios aplicados a distintos 
sectores empresariales. Entre ellos se tiene: 
Para Muñoz-Murcia et al. (2020) y Saavedra (2011) en sus estudios 
realizados de análisis documental sobre la RSE y las finanzas, concuerdan 
que no existe un consenso en los resultados de las investigaciones, sin 
embargo, los hallazgos más numerosos muestran una relación positiva entre 
RSE y Rentabilidad, sin considerar el enfoque metodológico utilizado en los 
diferentes trabajos. Además, concluyen que la información proporcionada por 
sus artículos sirve para tomar decisiones con respecto a la implementación y 
mejora de los modelos de gestión de RSE. 
A nivel internacional, en el sector industrial Kakakhel et al. (2015); Vilar 
et al. (2019) y Wen-Min et al. (2013) determinan que la relación entre aspectos 
sociales y financieros en las empresas es un tema de interés y motivación en 
la actualidad de las organizaciones y de los investigadores; con sus distintas 
metodologías y considerando los factores importantes que pueden influir en 
la relación entre ambas variables concluyen un efecto positivo de la RSE sobre 
la rentabilidad financiera. Por otro lado, Aguilera-Caracuel et al. (2015) 
demuestran que no existe una relación directa entre el desarrollo de iniciativas 
socialmente responsables y el desempeño financiero, sin embargo, al ser un 
estudio de empresas multinacionales, concluyen que éstas pueden adquirir 
conocimiento valioso y diverso que redunde en una mejora de su desempeño 
financiero y social. Además, los directivos al incorporar en las estrategias de 
la empresa aspectos de la RSE, deben considerar dichas iniciativas útiles y 
beneficiosas tanto para la sociedad en su conjunto, como también para la 
propia empresa al ser consolidada como fuente de ventaja competitiva. En el 
sector financiero, Martínez-Campillo et al. (2013) analizan la dirección de la 
causalidad entre la RSC y el resultado financiero de las Cajas de Ahorros 
español, y sus hallazgos encontrados es la presencia de una relación 
interactiva negativa, esto significa, que el menor gasto en labor social lleva 
hacia mejores resultados financieros. En otro estudio, Ofori et al. (2014) 





Jaqueline Dayana Arebalo Naulaguari 
Estefania Michelle Tapia Alvarez  36 
bancario de Ghana y contribuyen que existe una relación positiva pero 
insignificante entre las variables, pero dado los numerosos beneficios de la 
RSE, recomiendan que las empresas continúen dando prioridad a esta 
práctica. Y para el sector de mercado de valores, Díaz (2017) en su trabajo 
demuestra la relación entre el desempeño financiero y la RSE, donde 
concluye que existe una correlación, más no causalidad, es por esto que los 
accionistas, invierten en la RSE como actividad estratégica y táctica cotidiana 
en su industria. 
Otras dimensiones importantes que se asocia con la RSE y la 
rentabilidad financiera es imagen corporativa e impacto del género. Entre los 
estudios, Valenzuela et al. (2015) investigan si la aplicación de actividades de 
RSE tiene incidencia en el desempeño financiero y la reputación corporativa, 
y encontraron que la implementación de cuatro dimensiones de la RSE 
(medioambiental, ética, social y colaboradores) influyen positivamente. Por 
otro lado, en unos estudios recientes de Ajaz et al. (2020) y Brusca-Alijarde et 
al. (2017) aparte de considerar las variables RSE y desempeño financiero 
adoptan una nueva variable diversidad de género, en las que relacionan para 
conocer la incidencia y como afecta a los resultados financieros de la entidad. 
Solo unos pocos estudios académicos en el Ecuador han analizado la 
relación entre la RSE y la rentabilidad financiera. Los estudios en esta área 
buscaron cómo la divulgación de las prácticas socialmente responsables 
mantiene incidencia sobre la imagen corporativa y el rendimiento financiero 
de la empresa. Con respecto a ello, Coba et al. (2017) realizan un estudio 
cualitativo de la aplicación de prácticas de RSE y un análisis correlacional de 
las dimensiones de la RSE sobre la imagen corporativa y el rendimiento 
financiero, lo que concluye que existe un impacto significativo para quienes 
han invertido en asesoría de actividades de RSE. Para Freire et al. (2018), la 
RSE sí incide en la rentabilidad económica de empresas ecuatorianas, debido 
a que los resultados obtenidos son adyacentes, sin embargo, a su estudio le 
falta incluir variables adicionales de rentabilidad y examinar con profundidad 
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analizan la RSE y el desempeño financiero en empresas ecuatorianas del 
sector industrial del plástico, demostrando la carencia de relación entre las 
variables generales, no obstante, al analizar a la RSE en sus tres pilares 
(económica, social y ambiental), determinan la existencia de una relación 
significativa; lo que confirma que las inversiones a favor de la comunidad y del 
entorno producen rendimientos positivos en el capital invertido y en los 
ingresos. 
En general, las prácticas socialmente responsables, en conjunto con 
las medidas para fomentar la sostenibilidad son distintas según el tipo de 
industria (Padilla et al., 2017). Los resultados de las investigaciones 
evidenciaron que la relación RSE y el desempeño financiero difiere al sector 
industrial de estudio, indicando que las buenas estrategias de RSE y los 
mejores asesorados pueden generar un efecto positivo en el desempeño 
financiero.    
 
4. Contexto del problema y preguntas de investigación 
4.1. Contexto del problema  
Desde los años 90, las empresas vienen aplicando diferentes 
estrategias de gestión tomando en cuenta los intereses y la responsabilidad 
de los distintos grupos con los que se relacionan (Saltos & Velázquez, 2019; 
Vallaeys, 2020; Wagenberg, 2006). Una de estas estrategias es la RSE, cuya 
práctica se originó en los países desarrollados y poco a poco se expandió a 
nivel mundial, aunque, su manejo en Latinoamérica y en Ecuador es limitado 
(Villacís et al., 2016). Sin embargo, el que no apliquen todas las 
organizaciones este modelo, significa que las normas internacionales 
relacionadas con la RSE, son guías no obligatorias que emplean 
voluntariamente los empresarios. 
La RSE llega al Ecuador a través de las multinacionales que incluyeron 
cambios en sus estrategias generando grandes expectativas en sus 
stakeholders (Mendoza et al., 2018). Este modelo de gestión no ha sido 
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que pertenecen, al grado de incidencia en la sociedad y a la poca participación 
del gobierno (Acosta et al., 2018; Villacís et al., 2016). Para que las empresas 
puedan percibir un mejor desarrollo económico se ha desencadenado la 
necesidad de incorporar prácticas socialmente responsables con el objetivo 
de conservar buenas relaciones con sus grupos de interés al igual que un 
rendimiento financiero sostenible (Coba et al., 2017; Espinoza, 2016). 
El interés en acoger el concepto de RSE en diferentes ámbitos 
empresariales se incrementa de manera constante (Fernandez & Cuadrado, 
2011; Hernández et al., 2018; Téllez, 2017). Aunque existen diversas 
limitantes para lograr un buen desarrollo sostenible, en Latinoamérica se 
encuentra en práctica dentro del turismo (Wojtarowski et al., 2016), en 
específico, en la actividad hotelera, donde existe poco conocimiento y 
acciones aisladas de la RSE, pero para conseguir una implementación integral 
falta mucho camino por recorrer (Flores-Ruiz et al., 2016). En el Ecuador, los 
establecimientos de alojamiento han prosperado en las últimas épocas por 
promover un turismo sostenible, sustentable, social y comunitario, 
convirtiéndose en un segmento lucrativo, ya que cuentan con mayor acogida 
(Gaibor-Delgado et al., 2018). 
4.2. Pregunta de investigación 
¿Cómo incide las prácticas de la Responsabilidad Social Empresarial 
del Ámbito Consumidores en la rentabilidad financiera de los seis 
establecimientos de alojamiento de Cuenca-Ecuador? 
 
5. Marco Teórico 
Responsabilidad Social Empresarial 
Es la actuación ética de la empresa desde el punto de vista de su 
relación con la sociedad, que posee una cierta autoría organizacional similar 
a la autoría personal y en su desempeño racional y diligente, respetuoso y 
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Consumidor 
Miembro individual que pertenece al público general cuyo objetivo es 
adquirir productos o servicios para satisfacer sus necesidades (ISO 26000, 
2010). 
Establecimiento de alojamiento 
Es la unidad íntegra de negocio cuya actividad es el hospedaje no 
permanente de turistas y servicios complementarios. Previamente deberá 
obtener el registro de turismo y la licencia única anual de funcionamiento 
mediante la Autoridad Nacional de Turismo o de los Gobiernos Autónomos 
Descentralizados (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016). 
Información Financiera 
Es la información cuantitativa reflejada en unidades monetarias y 
descriptivas, que indica la situación financiera de una empresa, y cuya 
finalidad es ser útil para la toma de decisiones económicas (Santillana, 2013). 
Turismo 
Son aquellas actividades de las personas que se desplazan hacia un 
lugar distinto al de su entorno habitual, cuya permanencia es por un corto 
tiempo y con la finalidad ejercer actividades distintas a las laborales (Agüí, 
1994). 
Servicio 
Acción de una organización para satisfacer una demanda o necesidad 
(ISO 26000, 2010). 
Stakeholder 
Son los individuos o grupos que pueden influir sobre la consecución de 
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Rentabilidad 
Expresión de competencia o capacidad de la empresa para generar 
utilidades o resultados con los medios invertidos, es el razón financiera más 
utilizada en el momento de calcular el nivel de acierto o fracaso en la gestión 
empresarial (Cano et al., 2013). 
Responsabilidad Social Empresarial en el Plan Nacional para el 
Buen Vivir 
El 22 de septiembre del 2017, los miembros del Consejo Nacional de 
Planificación (CNP) aprobaron la actualización del Plan Nacional para el Buen 
Vivir 2017-2021. El eje dos denominado Sistema Económico Sostenible al 
Servicio de la Sociedad y el Ambiente, en el objetivo número ocho contiene la 
política pública referida al Fomento de la producción nacional con 
responsabilidad social y ambiental, promoviendo el manejo eficiente de los 
recursos naturales y el uso de tecnologías duraderas y ambientalmente 
limpias, para garantizar el abastecimiento de bienes y servicios de calidad 
(Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda una Vida de Ecuador, 2017). 
Responsabilidad Social Empresarial en la Norma ISO 26000 
La ISO 26000 fue publicada por la Secretaria Central de ISO como 
traducción oficial al español en Suiza en el año 2010. Esta norma manifiesta 
que el desempeño de las empresas en relación con la sociedad en la que se 
desenvuelve y con su impacto sobre el medio ambiente, se ha convertido en 
una parte importante al medir el desempeño y la habilidad para continuar 
operando de forma eficaz (ISO 26000, 2010). 
 
6. Objetivos e hipótesis  
6.1. Objetivo General 
Analizar la relación de las prácticas de responsabilidad social 
empresarial del Ámbito Consumidores con la rentabilidad financiera de seis 
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6.2. Objetivos Específicos  
 Determinar las variables relevantes del Ámbito Consumidores como 
parte de la RSE.  
 Evaluar la dimensión consumidores de la RSE de los 
establecimientos de alojamientos de la ciudad de Cuenca.  
 Identificar los indicadores financieros más relevantes para medir el 
desempeño financiero de los establecimientos de alojamientos de 
la ciudad de Cuenca. 
 Determinar la relación entre las variables del Ámbito Consumidores 
de la RSE con la rentabilidad financiera de los seis establecimientos 
de alojamiento de Cuenca. 
 Sintetizar los resultados en base a la información obtenida. 
6.3. Hipótesis 
H1: Las prácticas de RSE según el Ámbito Consumidores se relacionan 
con la rentabilidad financiera de los establecimientos de alojamiento. 
 
7. Variables y Datos 
7.1. Variables  
Las variables a considerar para el presente estudio, se detallan a 
continuación: 
Tabla 1 
Variables por Dimensión 











la sumatoria de las 
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dividido para el total 






la sumatoria de las 
respuestas a las 
preguntas 
dicotómicas 








la sumatoria de las 
respuestas a las 
preguntas 
dicotómicas 







porcentual, mide la 
rentabilidad de la 
empresa. Se 
determina 
mediante la división 
de la utilidad neta 
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capacidad del 




mediante la división 
de la utilidad neta 







rentabilidad de la 
inversión. Se 
determina 
mediante la división 
de la utilidad neta 
para el patrimonio. 
Fuente: Adec-Ethos, Global Reporting Initiative, ISO 26000, CentraRSE, ProHumana, Plan 
Nacional de Desarrollo – Toda una Vida, Objetivos de Desarrollo Sostenible, y Baena (2014)  
Elaborado por: los autores 
7.2. Datos   
Los datos a emplearse para el estudio se obtendrán de las encuestas 
aplicadas en el proyecto de investigación de la carrera, denominado: “Sistema 
de Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial en el Sector Hotelero 
Microempresarial de la Ciudad de Cuenca”, y de los estados financieros del 
año 2019. 
 
8. Descripción de la metodología a utilizar 
8.1. Tipo de investigación 
La presente investigación combina una vertiente de tipo explicativa y 
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Consumidores tiene relación con el rendimiento financiero de los 
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca, en la cual, al ser un 
tema muy poco estudiado se pretende recabar la información y establecer la 
relación potencial entre dos o más conceptos o variables. En este sentido, 
describir la significatividad de la RSE en la rentabilidad financiera.  
8.2. Método de investigación 
Se empleará un método de investigación inductivo, este indica que para 
llegar a una conclusión general se parte de indicios particulares. El uso de 
este razonamiento es de gran importancia para el trabajo científico en general, 
pues consiste en recolectar datos sobre casos específicos y analizarlos para 
la creación de teorías o hipótesis. 
8.3. Población y muestra 
La población de estudio para el desarrollo de esta investigación está 
conformada por seis establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca. 
Al ser un estudio de casos, se considera en su totalidad la población, razón 
por la cual no se determina la muestra poblacional. 
8.4. Métodos de recolección de datos 
Los datos para la presente investigación se obtendrán de las encuestas 
que fueron utilizadas en el proyecto de investigación de la carrera, 
denominado: “Sistema de Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial 
en el Sector Hotelero Microempresarial de la Ciudad de Cuenca”, y del portal 
web de la página web de la Superintendencia de Compañías, Valores y 
Seguros.  
8.5. Tratamiento de la información 
La información se analizará mediante el software estadístico IBM SPSS 
(Versión 25.0), así como también el Microsoft Excel y los recursos 
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8.6. Fuentes de información 
Se considera las siguientes fuentes de información: 
Fuentes Primarias 
 Encuestas a los seis establecimientos de estudio 
 Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros 
Fuentes Secundarias 
 Artículos científicos relacionados al tema 
Fuentes terciarias 
 Ministerio de Turismo 
 Cámara de Turismo 
 
9. Explicación del contenido mínimo  
El contenido para el presente artículo académico se considera el 
formato establecido por la Facultad de Ciencias Económicas y 
Administrativas, que consta de: 
a. Título del artículo 
b. Nombre de los autores 
c. Resumen abreviado del artículo  
d. De 3 a 5 palabras claves redactas en español e inglés 
e. Introducción 
f. Marco teórico  
g. Metodología 
h. Resultados 
i. Discusión  
j. Conclusiones y Recomendaciones 
k. Bibliografía 
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